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Hej, du har stor betydelse!

Den har boken riktar sig till dig som férare eftersom du ar en av de
viktigaste personerna nar det géller att mota vara resenérer i stads- och
regiontrafiken. Hur resan med oss uppfattas av vara resenarer beror till
storsta delen pa hur du upptrader och bemoter dem.

En nojd resenar berattar i genomsnitt till tre andra hur nojda de ar med
kollektivtrafiken, men en missnojd resenar ser till att minst femtio andra
far reda pa att de &r missnojda. Darfor blir ditt bemoétande som forare
valdigt viktigt eftersom det paverkar resenarens bild av oss.

Det ar darfor vi vill satsa pa dig. Vi vill ge dig verktyg som du kan ha nytta

av dagligen och kunskap om hur vi tillsammans ska uppna vart mal — fler
och noéjdare kunder.

I

Par Welander, trafikdirektor
Lanstrafiken Kronoberg
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OM LANSTRAFIKEN
KRONOBERG

Verksamheten omfattar

+ Linjelagds busstrafik
+ Glesbygdstrafik
+ Skolskjuts
+ Fardtjanst och riksfardtjanst
Sjukresor
Tagtrafik med Oresundstag, Krésatdgen och Pagatag
Ungefar halften av lanstrafikens intakter kommer fran biljettférsaljning
och resten ar skattemedel fran Region Kronoberg.

Under 2024 omsatte Lanstrafiken Kronobergs 1 023 miljoner kronor.
Totalt gjordes ungefar 10,5 miljoner resor under 2024 med lanstrafiken,
vilket motsvarar ungefar 29 000 resor varje dag. Av dessa resor gjordes
8,9 miljoner med stads-eller regionbuss eller tag.

Den linjelagda busstrafiken ar den storsta delen av var verksamhet och
den bestar av bade region- och stadstrafik.

Lanstrafiken Kronoberg kor och ager inte sjalva bussar och tag, utan all
trafik utfors av fristdende trafikfoéretag som upphandlats. 2024 var det
totalt 34 trafikforetag som utfor trafiken at Lanstrafiken Kronoberg med
sammanlagt 430 fordon varav 170 i linjetrafik. Narmare 800 foérare kor
for Lanstrafiken Kronoberg.



Vart uppdrag

Lanstrafiken Kronobergs uppdrag ar att erbjuda ett hallbart resande
genom en val fungerande regional och lokal kollektivtrafik i lanet.

Vi samordnar andra trafik- och myndighetsuppdrag efter
O6verenskommelse med respektive kommun.

| vart ansvar ingar att upphandla, samordna, planera, utveckla och
marknadsféra kollektivtrafiken.




Om forarutbildningen

| den har utbildningen kommer du att fa kunskap och tips om hur du pa
basta satt tar hand om vara kunder. Du far ocksa information om vilka
regler och rutiner som galler.

Syftet med utbildningen ar att du som férare ska kanna dig sakrare i
motet med kunden. Utbildningen kommer ge dig mer kunskap och goéra
sa att vi alla agerar pa samma satt gallande service och varumarke.

Fler och néjdare kunder gor vart arbete roligare.

Nar du ar klar med den har utbildningen ska du goéra ett prov for att bli
en certifierad forare och darmed far kora var trafik.

Syftet med utbildningen ar att:

+ Ge dig som forare mer kunskap och verktyg att utféra ett bra arbete.
+ Oka tryggheten och sékerheten fér dig och vara resenérer.

+ Tillsammans inleda var resa mot fler och néjdare kunder.

+ Oka kvalitén pa kollektivtrafiken.

+ Ge vara kunder den basta reseupplevelsen.

« Hoja statusen pa ditt yrke.
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VARUMARKET

Vad ar ett varumarke?

Ett varumarke ar ett namn, en symbol eller ett kannetecken som
utmarker en specifik vara eller tjanst och skapar igenkanning hos
kunder. Varumarket star for ett |6fte som ger kunderna férvantningar.
Varumérket for kollektivtrafik med buss och Oresundstag, Krosatégen
och Pagatag i Kronobergs lan ar Lanstrafiken Kronoberg.

For att bygga ett starkt varumarke maste vi jobba med olika atgarder.
Forst maste vi bilda en gemensam uppfattning om vilka vi ar, vad vi
star for men ocksa vad vi vill erbjuda. Sedan maste vi se till att det

vi erbjuder, kommunicerar samt att lanstrafikens grafiska profil och
agerande gdr i samma linje.

Det ar viktigt att vi alla agerar pa samma satt for att bygga fortroende
hos vara kunder. Det ar fortroendet och en positiv bild av lanstrafiken
som sedan bygger varumarket och gor att det blir latt for kunden att
védlja att resa med oss.

Du ar en stor del av Lanstrafiken Kronobergs varumarke

Ditt mote med kunden ar avgbérande for att bygga upp varumarket
Lanstrafiken Kronoberg eftersom att du ar en viktig representant

for varumarket. Som férare ser du till att ungefar 28 000 resenarer
nar sina destinationer varje dag. Med andra ord, det finns éver 10
miljoner tillfallen per ar att starka vart varumarke genom kundmoétet.
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Varumarket Lanstrafiken Kronoberg

Med ett starkt och valkant varumarke far vi manga fordelar. Vara
malgrupper far en starkare relation till oss och upplever att de kan lita
pa oss. Detta forenklar vart vardagliga arbete. Nar vara kunder har en
positiv grundinstallning ar det lattare att géra dem ndéjda.

Blir vara resenarer tillrackligt positiva kommer de ocksa att fungera som
ambassadorer. Da sprider de positiv information till sina vanner och
bekanta vilket fungerar som reklam med hog trovardighet for oss.

Det finns aven interna férdelar med ett starkt varumarke. Med tydliga
varderingar far vi lattare att samarbeta och na vara gemensamma mal.
En stolthet 6ver varumarket och var egen organisation skapar dven
motivation och arbetsgladje vilket ar viktiga framgangsfaktorer. Ett
starkt varumarke byggs alltid inifran och ut.

Var logotyp

Lanstrafiken Kronobergs logotyp bestar av var symbol och vart namn.
Vingen i var logotyp har sitt ursprung i den klassiska symbolen fér den
grekiska guden Hermes, vagarnas och vagfararnas gud. Enligt mytologin
var han gudarnas budbéarare med vingar pa sina sandaler, hermesvingen
ar en kand symbol for resor. Gront star dven for omtanke, trygghet, natur
och héllbarhet.

Lanstrafiken
Kronoberg

Lanstrafiken Kronoberg ar en del av Region Kronoberg och for
att fortydliga detta anvands aven Region Kronobergs logotyp

tillsammans med var.

REGION
KRONOBERG

For att vi alla ska agera pa samma satt i moétet med kunden, finns det en
del saker som ér viktiga att kanna till. Vara vardeord, vart kundlofte och
vision ska vara vagledande i métet med kunden.
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Vara vardeord berattar hur vi vill upplevas

Vara vardeord sager hur vi vill uppfattas av vara kunder och vilka
varderingar vi star for som organisation. Alla som arbetar med
Lanstrafiken Kronoberg ar barare av vara vardeord och har ett ansvar
att agera utifran dem. Vardeorden ar nagot vi kan luta oss mot i allt vi
gor och som leder oss i ratt riktning for vart agerande.

Tryggt

Att resa med oss ska kannas tryggt. Vara kunder ska
kanna sig trygga i att vi avgar i tid och ocksa att de
anlander i tid. Kanna tillit till var kompetens och att
om det ndgon gang inte gar som planerat sa loser vi
det pa basta satt.

Enkelt

Det ska vara enkelt att resa med oss vilket innebar
att det ska vara enkelt att forsta hur kollektivtrafiken
fungerar och att det ska vara enkelt att anvanda den.
Enkelheten ska finnas i alla led; fore, under och efter
resan.

Vara kunder ska kanna sig valkomna och vanligt be-
motta. De ska uppleva att vi ser och lyssnar pa dem,
visar forstaelse och hansyn och att vi hjalper dem vid
behov. Vi ska helt enkelt vara tydliga med att vi bryr
oss om vara kunder.

Utvecklande

Vi utvecklar standigt var verksamhet utifran kundens
behov och 6nskemal. Det ska synas och kdnnas att vi
hela tiden vill bli battre och gora vara produkter och
erbjudanden annu mer attraktiva.

@ Omtanksamt
\ 3 7/
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Vart kundl6fte

Vart 16fte ar det vi lovar vara kunder. L6ftet ar nagot vi aldrig ger
avkall pa och alltid svarar upp till. Det ar kdrnan i varumarket i alla
sammanhang.

“Vi gor din vardag enklare.”

Vad betyder kundloftet?

Vi forsoker att ligga steget fore vara kunders behov och énskan
genom att se, héra och beméta dem med lyhérdhet och varme.

« Vianstranger oss for att varje resa ska 6vertraffa kundernas
forvantningar. Det kraver att vi standigt utvecklar vara medarbetare
och var verksamhet.

« Vid tillfallen da vi brister i vart erbjudande ser vi till att |6sa det pa
basta satt for att bibehalla en hog kundupplevelse.

«  Vilovar att gora vara kunders vardag enklare samtidigt som vi bidrar
till att skapa ett hdllbart livi Kronobergs lan.

Var vision

Visionen ar var ledstjarna som talar om vart vi ar pa vag.

“Det basta sdttet att resa.”
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Hur paverkar du varumarket?

Vi ar alla levande reklampelare for Lanstrafiken Kronoberg. Vi syns och
marks varje dag och kan paverka kundens vardag. Ibland med bara

ett leende eller vanligt ord. Darfor ar du som férare den viktigaste
marknadsforaren for Lanstrafiken Kronoberg. Hur vi uppfattas av
bilister, av resenaren eller skolbarnet som stiger pa bussen ar det som
skapar kundens uppfattningen om lanstrafiken.

Manga ansikten men tillsammans ar vi
ett Lanstrafiken Kronoberg

Att resa ar mer an bara tiden i fordonet. Allt som hander fore, under
och efter resan bidrar till att forma kundens bild av Lanstrafiken
Kronoberg.

Lanstrafiken Kronoberg ar beroende av manga olika yrkesgruppers
insats for att lyckas med sitt uppdrag. Oavsett dina arbetsuppgifter

ska du som jobbar for Lanstrafiken Kronoberg kdnna att du ar en viktig
del fér att na mal och visioner. Det handlar om allt fran service pa
hallplatser, stadning ombord pa fordonen till att vara lokal aterforsaljare
av produkter och tjanster. Aven om négra av oss har administrativa
uppgifter dar kundmoten inte férekommer lika ofta, ar det anda viktigt
att vi alla har samma grundinstallning kring hur vi bemoter kunden.

Det ar i motet med kunden som vi bygger vart varumarke, och detta gor
vi alla tillsammans.

15
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SERVICE OCH
BEMOTANDE

Nojdare kunder gor vart arbete roligare

Vi dr manga olika yrkesgrupper och foretag som bygger kollektivtrafiken
men fér kunden ar vi ett. Darfor ar det viktigt att kunden kanner att vi
ar ett lag som tar ansvar for helheten och dven om vi arbetar pa foretag
gor vi det for vara gemensamma kunder. Om vi tillsammans gor vara
kunder noéjda blir vart arbete roligare!

Lanstrafiken Kronoberg och vara kunder

Kunden marker nar vi utstralar stolthet, till exempel nar vi méter dem pa
bussen. Vi har mycket att vara stolta 6ver! Vi jobbar i ett kollektivtrafik-
bolag som ger tiotusentals manniskor maojlighet att forflytta sig, resa
bekvamt och prisvart varje dag. Vi ger ocksa majligheten att resa mer
hallbart.

Vid varje tillfalle som vara kunder reser med oss vill vi att de ska upp-
leva att de far en trygg och bekvam resa samt att de blir bemotta med
omtanke och respekt utifran sina unika behov. Lanstrafiken vill erbjuda
lanets invanare en bra och attraktiv kollektivtrafik i syfte att enkelt och
bekvamt ta sig till sitt arbete, studieort eller fritidsaktivitet. Detta staller
i sin tur krav pa oss alla inom Lanstrafiken Kronoberg, sarskilt pa dig
som ar i direkt kontakt med kunden. Darfér har du, som representerar
Lanstrafiken Kronoberg, en viktig roll nar du moter kunder pa bussen.
Det ar du som varje dag méter kunder och kan se till att ge bra kundser-
vice och ett gott bemdétande, en tjanst som kunden uppskattar och gor
att den vill komma tillbaka till.
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Vi ar alla Lanstrafiken Kronoberg
- vart arbete bygger pa lagkansla

Vi har alla olika bakgrund. Vi ar manniskor fran manga olika kulturer. Vi
ariolika aldrar och alla har vi unika personligheter och livserfarenheter.
Detta ar en stor tillgdng som gor att vi lar oss av varandra. Men i vart
mote med kunden kan olikheterna skapa otydlighet och osakerhet.

For att undvika otydlighet och osakerhet ar det viktigt att vara kunder
alltid kanner igen sig. Nar kunden traffar oss pa Kundcenter, pa bussen
eller pratar med nagon annan som arbetar for Lanstrafiken Kronoberg
behdver det vi informerar om, berattar eller marknadsfor vara lika

sa att kunden kanner igen sig. Oavsett om de reser med oss ibland
eller varje dag vill vi att vara kunder ska uppleva oss som ett lag, att vi
arbetar tillsammans for kundernas skull. Vi hjdlper varandra eftersom
vi ar kollegor!

Eftersom vi dar ett och samma lag
sdger vi aldrig “"dom” ndr vi pratar
om kollegor eller trafikbolag. Inom
ldnstrafiken finns bara “vi” oavsett

arbetsgivare.

Kunden ska alltid kanna att vi ar ett lag som tar ansvar for helheten. Vi
ska alla hjalpa till att hitta den basta I6sningen for kunden sa att kunden
vill komma tillbaka. Men ocksa for att vi pa sikt ska kunna na var vision
och uppfattas som det basta sattet att resa.

Vi jobbar i ett kollektivtrafikbolag som
dagligen ger tiotusentals ménniskor
mojlighet att resa bekvamt, billigt och
miljévénligt. Vart jobb blir roligare ndér
kunderna dr néjda.
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Vi blir gladare av en god arbetsmiljo

Det ar manga faktorer som ger en god arbetsmiljo. Exempel for dig som
forare ar att du har kunskap om hur den tekniska utrustningen funge-
rar och att du kan vara regler och priser. Andra saker som paverkar din
arbetsmilo ar att din férarplats ar ren och snygg, att det finns respekt
mellan kollegor och kunder samt att du kdnner dig trygg i arbetet. Det ar
din arbetsmiljé och vardag pa bussen tillsammans med kunden som du
sjalv kan paverka. Det ar har du kan se till att skapa trivsel, respekt och
uppskattning.

Uniformen visar pa kompetens

Uniformen skapar trygghet, trivsel och respekt och ar det som kunden
ser och kanner igen. Darfor ar det viktigt att alla forare alltid bar uniform
och gor det pa ratt satt.

Alla forare ska bara en enhetlig uniform nar ni méter kunder. Hur uni-
formen ska se ut finns bestamt i profilprogrammet. Uniformen bar vi
for kundernas och arbetskamraternas trygghet. Att bara uniform ger
aven ett rattsskydd. Ett Gvergrepp eller hot mot en person i uniform ar
enligt svensk lag strangare jamfort med Gvergrepp eller hot mot en icke
uniformerad person.

Att anvanda de mojligheter som foraryrket ger och géra nagot mer an
att "bara” kora buss, ar ett satt att paverka din arbetsmiljo positivt. Det
ar en standig utmaning som maste métas med kompetens, lyhordhet,
flexibilitet och ett gott omddme, vilket goér jobbet intressant och utveck-
lande.
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Vi anvander ett gott omdome

| vart jobb traffar vi manga manniskor. | de allra flesta fall blir detta ett
positivt mote, men ibland uppstar situationer som regelverken inte
tacker eller om kunden inte blir n6jd med ett svar. | den har typen av
situationer kan du ta hjalp av vara vardeord.

Ibland kan du hamna i situationer da det ar battre att fria an att falla.
Skulle det uppsta en diskussion med en kund, ar inte bara den kunden
inblandad, utan dven andra som exempelvis sitter pa bussen. Valj sjalv
nar du vill avsluta en diskussion. Tank ur kundens perspektiv, hur upp-
fattar denne situationen? Anvand darfor ditt goda omdéme och anpassa
dig till situationen!




Vi pratar inte "jobb” nar kunden hér pa

Det ar manskligt att vilja prata om jobbet, det ar anda har vi ar manga
timmar om dagen. Har har vi roligt ihop och har hander det att vi har
olika uppfattningar om saker och ting. Det ar bra att vi har olika perspek-
tiv och idéer. Det ar just dessa som leder fram till férslag som utvecklar
Lanstrafiken Kronoberg och den service som vi ger vara kunder.

Tdnk pa att vi inte pratar "“jobb”
ndr kunden hor pa.

Vi staller upp for vara kollegor

Inom Lanstrafiken Kronoberg star vi bakom varandra och hjalps at.

Nar vi moter kunden i olika situationer ar det viktigt att vi goér och sager
samma saker. Gor vi lika forstar kunden att vi ar ett gemensamt lag och
kanner sig trygg i bemdtandet.

Vi ger en gemensam bild

Det ar viktigt att tdnka pa att massmedia granskar oss. Ibland har
media frdgor om var verksamhet och da galler det att vi alla ger ratt
information. Tank pd att det som sags till media paverkar vara kunder
och vart varumarke.

Kundbemoétande genom hela resan

En resa borjar med en tanke. Tank dig en kund som funderar pa om
den ska ta bilen eller bussen idag? Vart mal ar att kunden ska vélja oss
nar det passar, darfor ar det viktigt att tanka pa att vi inte bara saljer en
tjianst dar vi tar kunden fran A till B utan vi saljer ocksa en upplevelse -
hela resan.

Vi har ett stort ansvar nar vara kunder véljer att resa med oss och

de forvantar sig en saker, bekvam och punktlig resa. Det ar viktigt

att kunderna trivs som gaster ombord. For att ge kunden ett gott
bemotande och erbjuda en god service till kunden under resan maste vi
utga fran oss sjalva.
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En positiv grundinstallning

Genom att tanka positivt kan vi paverka vart satt att vara och den egna
installningen och dven paverka andra att fa en mer positiv installning.
Ibland kan det vara svart att vara positiv nar du har kunder som har en
negativ installning men tank pa att ett bra samtal med kunden handlar
om att behalla den positiva installningen och inte ta at sig av det negativa.

En positiv attityd gentemot kunden

Vara attityder paverkar vart beteende. Man brukar saga att "attityder”
smittar. Om kunden ar arg kan vi visa sympati och forsoka ta reda pa vad
som gor kunden arg. Kanske behover du forklara och séaga nagot pa ett
annat satt eller vara tydligare? Att inse att vi aldrig blir for gamla for att
lara oss nagot nytt ingar ocksa i en sympatisk och 6dmijuk attityd. Vi visar
ingen ilska mot kunderna som kommer fram och klagar. Tank pa att klago-
mal kan leda till att vi kan forbattra var service. Var utmaning ar att lyssna
pa kunden och forsoka hitta en 16sning som gor kunden nojd. Kunden kan
vara upprord pa grund av nagot som hant, som inte har med var trafik att
gbra, om bussen da ar sen kan detta gora kunden annu mer arg, ta darfor
aldrig nagot personligt.
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Kundbemétande i vart arbete

| alla serviceyrken ar kommunikationen viktig for att kunden ska bli n6jd
med den service den far. | ditt yrke ar det extra viktigt att du anpassar
din kommunikation med kunden eftersom alla uppfattar information pa
olika satt. Nar vi ser och hor varandra star orden for nastan 10 %, rosten
for 30 % och kroppsspraket for 60 %. Tank pa att anvanda kroppsspraket
och rosten for att skapa ett positivt mote med kunden.

Ditt kroppssprak star
for nastan 60 % av
din kommunikation!

Kalla: Albert Mehrabian
Il Orden

Il Rosten
I Kroppsspraket

Fore resan

En val forberedd och utvilad forare har med sin kompetens den basta
forutsattningen for att ge ett bra kundbemdtande.

Inte bara du som férare utan dven bussen ar en viktig del i kund-
bemétandet och upplevelsen av resan. Innan resan pabérjas ska du
kontrollera att;

+ din uniform ar ren, snygg och enligt profilprogram.

+ duéarinloggad pa ratt omlopp och i "Buss salj”. Hogtalarutrustningen
fungerar och har en bra ljudniva.

+ bussen har genomgatt en sakerhetskontroll.

+ bussen ar ren in- och utvandigt.

+ linjeskyltningen ar ratt.

« rattinformation finns pa bussen vid resans start.

« varme och ventilation ar ratt installt. 23



Vid resans start

Du tar emot vara kunder och far dem att kdnna sig valkomna och att de
trivs ombord. Det kan vara allt fran att méta kunden med ett leende,
kora pa ett satt som gor resan trygg och effektiv, samt att vid behov
informera kunderna om exempelvis stérningar eller anslutande trafik.
Du vill kort och gott med varje resa erbjuda en trygg och effektiv fard
med omtanke och respekt for kunden. Resultatet blir att kunderna och
omgivningen ser dig som en person med kompetens, gott omddme och
stark servicekansla - en stolt och kunnig forare!

Hur resan upplevs av kunden pdverkas redan av métet vid ombordstig-
ningen. Detta korta 6gonblick ska spegla det intryck du vill ge fér hela
resan: trygghet, omtanke och respekt. Kunden ska alltid métas av en
férare som ar vand mot denne och tar 6gonkontakt, visar uppmark-
samhet, omtanke och respekt. Vara kunder fortjanar alltid ett vanligt
mottagande, vrid stolen mot dem och mét deras blickar och sag det som
kanns mest naturligt, "Hej", "God morgon" eller "Valkommen ombord".
Vi ér alla manniskor och kan inte alltid vara i toppform men det ar viktigt
att det aldrig gar ut 6ver kunden. Det finns ett uttryck som sager "bemot

andra som du sjalv vill bli bemott”.

Vid motet med kunden:

e Vand dig mot kunden

* SOk 6gonkontakt

* Halsa

e Var vanlig och uppmarksam

Under resan

Biljettforsaljning och visering

Det ar ditt ansvar som forare att kontrollera att resendren har ett giltigt
fardbevis.

Intakterna fran biljettforsaljningen ar mycket viktig for var verksamhet.
Hela var trafikplanering bygger pa att vi har ratt statistik. Darfor ar det

viktigt att alla kunder betalar for sin resa och validerar sin biljett, da ser
vi i statistiken om trafiken behover forandras. Blir statistiken fel sa kan

var planering av trafiken ocksa bli fel.
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Som forare saljer du biljetter och kontrollerar att resan ar betald, att
exempelvis lata kunder ga ombord pa bussen utan att betala ar fel.
For kunderna sanker detta vardet pa resan och dessutom gor det
kunder som betalat sin resa arga.

Det ar viktigt att kunden kanner sig sedd genom att du bekraftar
resendrens godkanda biljetter med ett tack eller liknande.

Bussen - saker, trygg och bekvam

Resorna med bussen ska vara sakra, trygga och bekvama. Darfor ar

det viktigt att du tar hansyn till vaglag och kér mjukt. En saker och
bekvam resa ar da resendren kan lasa, lyssna pa musik eller bara vila

en stund. Genom att kéra mjukt far vi ocksa ett battre kundflode i
bussen eftersom resendrerna i god tid kan resa sig upp innan avstigning
istallet for att vanta tills bussen star still. Du tjanar ofta i snabbhet och
effektivitet genom en sparsam, lugn kérning.

Ditt satt att kora bussen paverkar kundernas bild av varumarket
Lanstrafiken Kronoberg. Kor du mjukt visar du att du tanker pa kundens
komfort och trygghet under resan. Du utstralar da den professionalism
och det intresse som vi vill att alla som reser med oss ska kanna. Mjuk
korning ar ocksa ett satt att visa att vi tanker pa miljon.

| stadstrafiken kors vara bussar i en tuff trafikmiljo. Att kora mjukt ar
inte alltid mojligt pa grund av ovantade trafiksituationer som kan kréva
snabb inbromsning. Trots det visar du hansyn och respekt mot kunder
och medtrafikanter. Har du ratt installning - att du har viljan att kora
mjukt och sparsamt dven i intensiv stadstrafik - marker kunderna att du
gor ditt basta for att ge dem en bekvam resa.
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Information

Biljetter och priser

Det ar alltid viktigt att kunden far ratt information. Manga valjer att
resa kollektivt for att det ar billigt och det ar en av kollektivtrafikens
argument. Darfor kan kunden ibland fraga dig om vilken biljett som ar
billigast och da ar det viktigt att du kan ge ratt information om biljetter
och priser. | "Handbok - regler och priser” och i biljettsystemet ombord
hittar du bland annat den har informationen.

Kunderna kan aven ha fragor om till exempel byten, linjer samt hallplat-
ser och férvantar sig att du kan svara pa det. Ibland kan det vara svart
att ge ratt information nar det ar manga kunder som vantar pa att stiga
ombord. Forsok att svara snabbt och tydligt eller be till exempel kunden
vanta till nasta hallplats. Har du inte svaret pa fragan be kunden kontak-
ta Lanstrafiken Kronobergs Kundcenter eller soka svaret pa var hemsida.
Pa detta satt visar du att du vill hjalpa kunden att fa ratt information.
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Sakerhet och stérningar

Nar bussen star still kommer manga fragor. Vad har hant? Nar kor vi
igen? Hinner jag med mitt byte?

Det kan finnas manga anledningar till att en buss ar sen och for dig som
forare kan det ibland vara svart att ge ratt information. Medan du vantar
pa mer information kan du anvanda mikrofonen och beratta for kunder-
na att vi jobbar pa att |6sa problemet och att du aterkommer sa fort du
vet mer.

Olika kunder behdéver olika information. Far du en fraga fran en kund
med funktionsnedsattning kan det krdvas lite extra hjalp for att kunden
ska kunna komma till sitt resmal. Hallplatsutropen ar exempelvis ett
viktigt hjalpmedel for synskadade och det ar viktigt att den fungerar. Om
den inte skulle fungera kan du anvanda mikrofonen fér att informera om
nasta hallplats. Felet ska sedan felanmalas.

Ibland behéver du som forare daven ge information om sakerhet pa bus-
sen, exempelvis om att resenarerna ska anvanda balte eller om barnvag-
nar star pa fel stalle. Nar du anvander mikrofonen ar det viktigt att tanka
pa att utropet ar vanligt men tydligt.

* Anvand mikrofonen nar du ska
informera kunderna pa bussen, tink pa
att tala tydligt och vanligt.

« Uppmana garna resenarerna i
regiontrafiken att anvanda baltet for sin
och medresenadrernas sakerhet.

e Spekulera aldrig i vad som hant.
Informera kunderna om vad du vet och
inte vad du tror.

» Bussen far aldrig lamnas utan forare.
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Mobiltelefon

Det ar forbjudet enligt lag att halla i en mobiltelefon medan du kér buss
eller bil. Du far endast anvanda mobiltelefonen for kortare eller akuta
samtal om jobb, handsfree maste da anvandas. Privat anvandning av
mobiltelefon ar aldrig tilldtet. Det ar viktigt att du alltid har fullt fokus pa
trafiken. Att prata i mobiltelefon samtidigt som du kor ger dig en reak-
tionsformaga som om du vore alkoholpdverkad.

Overlamning av bussen till nasta forare

Vid byte pa linjen maste du vanta pa att nasta forare kommer. Bussen
far aldrig lamnas utan forare.

Om bussen ar fullsatt och kunder vill stiga pa

Det ar viktigt att tanka pa sakerheten. Det betyder att du alltid ska ha

fri sikt vid forarplatsen och att det inte ar fler resendrer pa bussen an
tilldtet. Nar det finns plats for fler resenarer kan du be de som ar om-
bord att ga langre bak i bussen. Om det inte finns plats for fler resenarer
informerar du om nasta buss, skyltar “fullsatt” i den yttre skyltningen.
Darefter kontaktar du trafikledningen som far bestamma om bussturen
behdver forstarkas med fler bussar.
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Du ger extra hjalp till kunder med speciella behov

Du ser vara kunders behov och forséker hjalpa dom pa basta satt.

Aldre kunder

Aldre kunder kan behéva extra uppmarksamhet och hjalp nar de reser.
Att anvanda nigning vid pa- och avstigning och att l1ata de aldre satta sig
ned innan du kor ivag ar ett satt att hjalpa. Informera garna dldre om att
de kan stiga av genom framdorren om det behdvs. Det ar ocksa viktigt
att ge tydlig information och ett vanligt och tryggt bemdtande. Vid av-
stigning genom bakdorrarna kan aldre ibland ha svart att hinna ut innan
de automatiska dérrarna stangs. For att inte en olycka ska handa, stang
bakdérrarna manuellt.
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Bus

Yngre kunder

Du som forare paverkar barnens syn pa kollektivtrafiken. Minns du hur
det var att dka buss nar du var liten? Under férsta resan var du kanske
lite nervos och orolig. Det ar viktigt att anpassa ditt bemdétande efter
barnen sa de kanner sig trygga under resan. Om barn reser utan forald-
er eller annan vuxen forsoker du ta reda pa vart de ska resa sa att du vid
avstigning kan vara extra uppmarksam.

Kunder med barnvagn

Det ar viktigt att kunder med barnvagn far den hjalp de behover for att
kanna sig trygga vid pa- och avstigning. Du anvander manuell dérrépp-
ning, nigningsfunktion och ger hjalp om det behdvs.
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Kunder med funktionsnedsattning

En del kunder som har funktionsnedsattning kan behdva speciell hjalp.
Det ar inte alltid en funktionsnedsattning syns, darfor ar det viktigt att
du lyssnar pa kunden for att forstd vad den kan behéva hjalp med. Ett
exempel kan vara en synskadad kund som kan behdéva hjalp med infor-
mation om var det finns en ledig sittplats eller om tekniken pa bussen.
Funktionsnedsatta personer ska ocksa erbjudas mojlighet att ga av
genom framddrren. Bussens nigningsfunktion ska anvandas for att géra
pa- och avstigning enklare. Tank pa att du kan anvanda ramp och lift
som hjalpmedel.

Sallskapsdjur

Sallskapsdjur ska alltid ha koppel eller forvaras i for andamalet avsedd
vaska eller bur nar de kommer in i bussen. Informera om det till exem-
pel redan finns en hund pa bussen och annu en kund med hund vill ga
pa. Om ett sallskapsdijur verkar aggressivt kan du som forare forbjuda
en kund att ta med sig djuret. Djur ska vara vid rullstolsplats i mitten av
bussen.

31



Nar konflikter uppstar

Du moter manga olika typer av manniskor varje dag och en konflikt kan
ibland uppsta. Att ha en positiv attityd och installning kan vara ett bra
satt att hantera den har sortens situationer. Tank pa att attityder smittar
och utnyttja effekten av ett bra kroppssprak som kan hjalpa dig

i kommunikationen med kunden.

Kritik

Det hander ibland att en missnéjd kund ger dig som forare kritik.
Eftersom kunden ar viktig for oss alla ar det bra om du lyssnar och
bemdter kritiken. Kunden ska kdnna att vi lyssnar och bryr oss. Kritiken
kan handla om ndgot du kan paverka direkt, som exempelvis korsattet,
da kan du séaga till kunden att du ska gora ditt basta for att bli battre.
Ibland kan bara ett enkelt "ursakta” géra kunden nojd.

Om kritiken handlar om nagot som du inte kan paverka, exempelvis
tidtabellerna, kan du saga till kunden att du ska ta det vidare till
lanstrafiken. Du kan ocksa informera om hur kunden kan lamna
synpunkter pa andra satt. Exempelvis pa Lanstrafiken Kronobergs
hemsida eller till Kundcenter pa Vaxjé Resecentrum. Kunden har inte
alltid ratt men det ar viktigt att du lyssnar och ar lugn i ditt bemdtande.

Kunder som vagrar betala

Om kunden vagrar att betala sager du, pa ett vanligt satt, att alla maste
betala for sin resa. Om kunden inte vill betala far hon/han ga av bussen.
Om kunden inte lyssnar och inte vill ga av, kontaktar du trafikledningen.
Beratta vad som hant, var bussen ar samt att det finns en person
ombord som inte vill betala. Kontakta alltid trafikledningen eller polis om
du inte kanner dig trygg eller om kunden ar hotfull och aggressiv.

Klottrare

Om du som forare ser nagon som ar pa vag att klottra ska du alltid
kontakta trafikledningen. Du ska aldrig agera pa egen hand. Om du ser
nagon som borjat klottra, kontaktar du polisen istéllet.
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Tack for att du
reser hallbart

Rokning och alkohol

Det ar forbjudet att dricka alkohol i bussen, det ar aven forbjudet enligt
lag att réka i och utanfor bussen, det galler bade férare och kunder. Det
racker med lite tobaksrok for att ge obehag.

Om en kund skulle réka eller dricka alkohol i bussen informerar du
kunden vanligt men bestamt att det ar férbjudet. Om kunden inte
lyssnar ber du den att stiga av bussen. Om denne vagrar gora det,
fortsatter du att kdra vidare for att undvika situationer som kan leda

till hot och vald. Under tiden kontaktar du trafikledningen och berattar
vad som hant och vart du ar. Trafikledningen hjalper dig med hur du ska
hantera situationen.
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Om du blir utsatt fér hot och vald

Risken for att utsattas for hot och vald 6kar under kvallar och natter,
sarskilt pa fredagar och I6rdagar, i anslutning till storhelger och I6ne-
utbetalningar. Du kan sjalv géra en del for att undvika att utsattas for hot
eller vald.

Om du upplever att ndgon provocerar dig sa lat bli att ga in i en diskussion.
Var forsiktig med vad du sager - ett obetanksamt ord kan andra personer
latt uppleva som en provokation. Risken finns alltid att en provokation kan
forvandlas till en hotsituation, undvik att ga in i konflikter med aggressiva
eller paverkade resenarer.

| situationer med vald eller hot om vald mot dig eller andra passagerare
ar det viktigt att folja de utarbetade rutinerna. Om du eller ndgon annan
utsatts for vald eller hot bor du omedelbart larma trafikledningen eller vid
behov kontakta polisen direkt. Hotfulla personer kan forlora kontrollen
och kdnna sig hotade sjalva, vilket 6kar risken for verkstallande av hoten.

Forsok att larma trafikledningen utan att den som hotar dig marker det.
Kommunicera inte med den som hjalper dig om det finns risk for att
situationen forvarras.

Nar polis och personal fran din arbetsgivare kommer till platsen ska du

bli avlost och fa mojlighet att prata igenom vad du har upplevt och hur du
mar. Som i alla krissammanhang reagerar manniskor olika under och efter
en hotsituation. Att folja upp och bearbeta en hotsituation sa att du mar
braigen ar din arbetsgivares ansvar.

Satt dig darfor noga in i handlingsplanen och checklistan for hotsituationer
som ditt trafikféretag har utarbetat.
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Vid resans slut

Vi tackar for resan

Nar kunderna ska ga av bussen kan du ge resan ett positivt avslut.
Forsok att fa 6gonkontakt med kunderna och lat dem ga av lugnt.

Avsluta med en halsning och tank pa att andra kunder ombord pa
bussen ocksa paverkas av den positiva kanslan.

Kunderna ska i forsta hand ga av bak i bussen men vissa personer med
exempelvis funktionsnedsattning kan behdva ga av framtill.

Efter resan

Efter avslutad tur, om det ar mojligt, kontrollerar du bussen sa att det
inte ligger skrap pa golv och saten. Du vill lamna 6ver bussen till nasta
forare i lika bra skick som du fick den.

Om det finns saker som kunder har glémt pa bussen ldmnar du det pa
din depa. Om du under resan upptackt nagot fel eller brister pa bussen
eller dess utrustning som exempelvis att nagot ar 16st eller later konstigt
sa informerar du trafikledningen eller annan kontakt hos arbetsgivaren.
Bussens skick och kondition ar en del av kundens upplevelse av resan.




Ris och ros

Manga av vara kunder hor av sig till oss med bade positiva och negativa
upplevelser.

Lanstrafiken Kronoberg ser alltid till att kunden far svar pa sina
synpunkter. Vi uppmarksammar och uppmuntrar givetvis ett bra
kundbemotande och informerar nar en forare far berém. Andra
synpunkter ar en viktig kalla for utveckling och férbattring av var
verksamhet.




"Kund komwmer in och vill beromma

en forare for ett fantastiskt trevligt
bemoitande och att kunden kéinde sig
sd glad efterdt, att foraren vilkomnade
alla ombord. Resenaren sa "fortsatt

med det!”)’

“En skolklass akte med linje 7 igdr ifran
Allmogevigen mot Stortorget kl. 09:36 och hade
samwma forare tillbaks ifrdn Stortorget mot
Allmogevagen k. 11:36. Rektorn for Torpaskolan
var med och vill beromma denna otroliga forare.
Ratt man pad ratt plats, fantastiskt bemétande
och trevlig forare.”

"Jag dr sd imponerad over alla underbara bussforare
som arbetar hos er. ldag blir min buss till Simldngsdalen
stdende pga fel pa bussen. Vi hade redan kort forbi
Ljungbystoppet och var pd vig ut pd vig 25 nar foraren
upptécker att en lampa lyser. Det tog S-10min sedan
hade han felanmdlt OCH list ersattningsbuss.

Hur coolt ér inte det?

Jag far alltid sd fint bemétande av alla forare, ér sd
otroligt nijd med Léanstrafiken Kronoberg.”




, ,*ib:a'n*

Z oy lar du dig.
Rebert T. Kiyosaki
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STATISTIK

Vad tycker vara kunder

Vara kunder ar viktiga ambassadorer for kollektivtrafiken och berattar for
sina vanner och familj om deras upplevelser av kollektivtrafiken. Vi vet att
vad familj och vénner tycker, ar viktigt och paverkar resandet.

Med andra ord ar det viktigt att vara kunder ar nojda for da leder

det till att vi kan fa fler kunder. Darfor vill vi veta om vara kunder och
allmanheten ar ndjda med det vi gor. Detta undersoker vi pa tva olika
satt, genom Kollektivtrafikbarometern och ombordundersékningarna.

Kollektivtrafikbarometern

ar en landsomfattande attityd- och resvaneundersékning som genomfors
av landets trafikhuvudman genom Svensk Kollektivtrafik. Genom

denna undersokning far vi veta vad allménheten tycker om oss inom

olika omraden och hur vi ligger till i jamférelse med andra lan. Denna
uppfoljning gors varje ar och utifran dessa resultat gor vi olika insatser
och atgarder. Har kan man bland annat se hur kundnéjdheten ar, om

det uppfattas som enkelt att kdpa biljetter och kort, om férarens och
personalens upptradande uppfattas som trevligt etcetera. Bilderna pa
nasta sida visar exempel pa statistik som vi far och féljer upp varje ar.

Underlaget fran Kollektivtrafikbarometern tas fram genom intervjuer
med kronobergare i dldern 15-75 ar. Bade de som reser med
kollektivtrafik och de som inte gor det. Resultatet baseras pa 1 200
intervjuer per ar.
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Bilder fran Kollektivtrafikbarometern 2024
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Ombordundersokning

En gang i kvartalet gor vi undersokningar i stads- och regiontrafiken
av hur resendrerna upplever trafikbolagets kvalitet i utférandet.
Genomsnittsresultatet for denna matning ligger sedan till grund for
incitament som trafikforetaget far per vagnkilometer. Antingen far
trafikforetaget en kvalitetsersattning, vid ett mycket bra betyg eller
ocksa ett kvalitetsavdrag, vid ett mindre bra betyg.

Undersokningarna innehaller ett antal fragor som stalls till sSlumpmaéssigt
utvalda resenarer pa slumpmassigt utvalda avgangar. Undersokningens
upplagg ser ut sa har:

Vanligen svara pa vad du tycker om resan du gor just nu, det vill séga
just den har bussen och den har féraren. Gradera pa en skala 0-10 dar

O0=stammer mycket daligt och 10=stammer mycket bra.

+ Jag tycker féraren bemoter mig korrekt och trevligt.

+ Jagtycker foraren kor tryggt och komfortabelt.

+ Jagtycker bussen ar ren och frasch invandigt och utvandigt.
+ Jagtycker bussen har en behaglig temperatur.

+ Jagtycker utrustning i bussen, som dorrar, belysning, skyltning,
stoppknappar, sakerhetsbalten med mera fungerar bra.

Under perioden 2022-2023 lag medelvardet pa 8,93 vilket ar ett bra
betyg men tillsammans ska vi arbeta for behalla och dven att hoja
medelvardet ytterligare.
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HAR SLUTAR BOKEN.
MEN VAR RESA
FORTSATTER.

Vi hoppas den har boken varit inspirerande, och har gett dig en inblick i
vad vi vill uppna. Men resan ar ocksa ett mal. Att tillsammans hitta
satt att bli annu battre och dela med sig av dessa kunskaper till varandra.

Nar vi natt vara mal - kan vi stolt séga att vi gjorde det tillsammans.
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Tillsammans

- resan mot fler och néjdare kunder




